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Pada bab ini akan dideskripsikan mengenai tanggapan responden mengenai 
Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Interaksi dengan Peer Group terhadap Kepuasan 
Nasabah Bank Central Asia KCU Gang Tengan Melalui Keputusan Pembelian 
Produk. Data disajikan dalam bentuk tabel-tabel yang menggambarkan 
perbandingan frekuensi dan persentase jawaban responden dari berbagai jawaban 
yang disediakan. Serta akan disajikan hasil pengaruh antara variabel bebas dan 
variabel terikat, sebagai variabel bebas yang terdiri dari variabel Kualitas Pelayanan 
(X) dan Interaksi dengan Peer Group (Z) dengan variabel Kepuasan Nasabah (Y) 
sebagai variabel terikat. Untuk langkah awal, dilakukan pengujian instrumen atau 
uji kelayakan setiap butir pertanyaan dalam kuesioner, kemudian dilakukan 
penganalisaan dan dilanjutkan dengan pengujian hipotesis yang sebelumnya telah 
diajukan. Pengujian instrumen dilakukan dengan uji validitas dan uji reabilitas. 
Selanjutnya penganalisisan dilakukan dengan analisis regresi linier sederhana, dan 
analisis regresi linier berganda. Sedangkan pengujian hipotesis yang dilakukan 
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menggunakan uji t dan uji F dengan bantuan program SPSS (Statical Program for 
Social Science) For Windows. 
3.1. Identifikasi Responden 
Berikut ini disajikan data identifikasi responden yang mengisi kuesioner 
penelitian. Terdapat tiga identifikasi respoden berdasarkan kategori jenis kelamin, 
pekerjaan dan lama menjadi nasabah Bank Central Asia KCU Gang Tengah.  
 
Identifikasi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
 
 
 
 
 
Berdasarkan diagram di atas dapat dilihat bahwa jumlah perbandingan dari 
100 responden adalah 56% responden laki-laki dan 44% respoden perempuan. 
Jumlah responden laki-laki sebanyak 56% dari jumlah keseluruhan responden yang 
ada dikarenakan sebagian besar nasabah BCA KCU Gang Tengah terutama dari 
kalangan nasabah BCA Prioritas merupakan nasabah laki-laki yang menjadi 
pemilik dari usaha yang mereka lakukan sehari-hari meskipun perbandingan ini 
tidak terlalu signifikan dibanding jumlah responden wanita. Mayoritas nasabah 
laki-laki memiliki tabungan di BCA Gang Tengah lebih banyak juga dikarenakan 
mobilitas nasabah laki-laki dalam bertransaksi lebih mudah dibanding para wanita 
yang kebanyakan adalah ibu rumah tangga yang memiliki beban sendiri di rumah. 
Laki-laki
Perempuan
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Jumlah nasabah laki-laki yang dominan ini juga merupakan gambaran nasabah 
BCA KCU Gang Tengah sendiri karena di area BCA KCU Gang Tengah 
merupakan area yang padat penduduk dengan berbagai usaha dagang dari berbagai 
kalangan yang didominasi oleh laki-laki sebagai pemiliki usaha tersebut. Ditambah 
lagi dalam perkembangannya, nasabah wanita biasanya hanya memiliki rekening di 
BCA KCU Gang Tengah hanya untuk kebutuhan sehari-hari maupun simpanan 
yang tidak terlalu sering bertransaksi di BCA KCU Gang Tengah. Maka jumlah 
responden laki-laki yang lebih banyak ini dirasa cukup wajar mewakili nasabah 
BCA KCU Gang Tengah.   
Identifikasi Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan 
 
 
 
 
 
 
Berdasarkan diagram diatas terlihat jelas bahwa jumlah responden yang 
bekerja sebagai wiraswasta adalah 100% dari jumlah keseluruhan responden. 
Jumlah wiraswasta ini memang mewakili sebagian besar nasabah BCA KCU Gang 
Tengah. Area BCA KCU Gang Tengah ini memang cukup strategis sebagai area 
berbagai bisnis yang dijalankan oleh penduduk yang padat ini. Area Gang Tengah 
memang dikenal mayoritas penduduknya merupakan wiraswasta dari berbagai 
bidang sejak dahulu. Berbagai bidang usaha yang dijalankan menjadi alasan para 
TNI/POLRI/PNS Wiraswasta Karyawan Swasta
Pensiunan BUMN Lain-lain
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penduduk sekitar area BCA KCU Gang Tengah membutuhkan fasilitas maupun 
layanan perbankan yang sesuai dengan kebutuhan mereka. Dengan berbagai 
kemudahan dan fasilitas yang disediakan BCA KCU Gang Tengah dapat 
mendukung perkembangan bisnis dan usaha para wiraswasta di masa ini hingga 
mendatang.  
Identifikasi Responden Berdasarkan Lama Menjadi Nasabah BCA 
 
 
 
 
 
 
Berdasarkan diagram di atas terlihat perbandingan jumlah responden 
sejumlah 100 orang menjadi 4 kategori lama menjadi nasabah BCA. Responden 
yang menjadi nasabah kurang dari 5 tahun berjumlah 7 orang, 5-10 tahun berjumlah 
35 orang, 10-15 tahun berjumlah 14 orang, dan lebih dari 15 tahun berjumlah 30 
orang. Kelompok 5-10 tahun dilihat mendominasi sebagai responden disini cukup 
mewakili keseluruhan dari responden yang ada. Rentang 5-10 tahun jika dilihat 
sebagai rentang bagi para nasabah untuk menikmati setiap fasilitas dan kemudahan 
yang disajikan BCA KCU Gang Tengah dalam dunia bisnis usaha mereka. Rentang 
ini di lokasi BCA KCU Gang Tengah menggambarkan nasabah BCA yang sudah 
cukup setia dengan BCA sendiri menjawab kebutuhan mereka. Rentang 5-10 tahun 
menjadi nasabah merupakan rentang yang digunakan para nasabah bukan hanya 
kurang dari 5 
tahun
5-10 tahun
10-15 tahun
lebih dari 15 
tahun
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untuk lebih dari mengenal BCA sendiri, namun mencoba berbagai layanan yang 
disediakan saat ini melihat berbagai kebutuhan perbankan yang ada, baik berupa 
simpan-pinjam, permodalan, kredit kepemilikan, dan sebagainya. 
 
3.2. Pendapat Responden tentang Kualitas Pelayanan. 
3.2.1 Pendapat Responden tentang Keberadaan dan Kondisi Ruang Tunggu 
pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah  
 Kebersihan ruang tunggu merupakan salah satu faktor yang dapat 
menentukan tingkat kenyamanan responden berada di ruangan tersebut. Di BCA 
KCU Gang Tengah sendiri secara nyata tersedia ruang antrian bagi para nasabah 
untuk menunggu dilayani. Ruang tersebut dilengkapi dengan kursi-kuris yang 
nyaman bagi nasabah sehingga nasabah tidak perlu berdiri terlalu lama untuk antri 
baik di bagian teller, CSO maupun ruang prioritas. Berikut pada tabel 3.1 akan 
disajikan pendapat responden tentang keberadaan dan kondisi ruang tunggu. 
Tabel 3.1 
Pendapat Responden tentang Keberadaan dan Kondisi 
Ruang Tunggu pada Bank Central Asia 
KCU Gang Tengah 
No Keterangan  Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Bersih 75 75.00% 
2 Bersih 25 25.00% 
3 Tidak Bersih 0 0.00% 
4 Sangat Tidak Bersih 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan kualitas pelayanan no: 1) 
 Berdasarkan pada Tabel 3.1 dapat diketahui bahwa keseluruhan respoden 
berpendapat positif tentang keberadaan dan kondisi ruang tunggu pada Bank 
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Central Asia KCU Gang Tengah, yaitu yang berpendapat sangat bersih sebesar 75% 
dan bersih sebesar 25%. Hal ini menunjukkan bahwa adanya standar kebersihan 
yang ditetapkan dan dapat diimplementasikan oleh karyawan secara optimal. 
 
3.2.2 Pendapat Responden tentang Keamanan Ruang Tunggu pada Bank 
Central Asia KCU Gang Tengah  
Kemanan ruang tunggu merupakan salah satu faktor yang dapat menentukan 
perasaan aman dan tenang pada konsumen, karena terhindar dari perbuatan atau 
kejadian yang tidak diinginkan. Di gedung BCA KCU Gang Tengah memiliki 
jumlah petugas keamanan yang memadai bagi keamanan para nasabah di ruang 
tunggu masing masing. Terdapat 3 orang satpam di area lantai 1 dan juga 1 orang 
satpam di area lantai 2. Jumlah tersebut cukup untuk memberi rasa aman para 
nasabah di BCA KCU Gang Tengah. Berikut ini pada tabel 3.2 akan disajikan 
pendapat responden mengenai kemanan ruang tunggu. 
Tabel 3.2 
Pendapat Responden tentang Keamanan Ruang Tunggu 
Pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Aman 43 43.00% 
2 Aman 57 57.00% 
3 Tidak Aman 0 0.00% 
4 Sangat Tidak Aman 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
 Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan kualitas pelayanan no: 2) 
Berdasarkan pada Tabel 3.2 dapat diketahui bahwa responden berpendapat 
bahwa keadaan ruang tunggu sangat aman dan aman masing-masing sebesar 43% 
dan sebesar 57%. Para responden menganggap bahwa penjaga keamaan atau 
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satpam memperhatikan para nasabah dan memberikan arahan kepada nasabah yang 
tidak paham.  
 
3.2.3 Pendapat Responden tentang Kondisi dan Suasana Ruang Tunggu 
pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah  
Kondisi dan suasana ruang tunggu yang bersih dan tenang dapat 
memberikan kenyamanan pada nasabah saat melakukan antrian untuk melakukan 
transaksi keuangan. Di BCA KCU Gang Tengah sendiri memiliki ruang tunggu 
yang sangat nyaman dan kondusif. Terdapat sejumlah pendingan ruangan yang 
cukup bagi nasabah. Ruang tunggu baik di lantai 1 dan lantai 2 juga dilengkapi 
dengan beberapa layar TV LED yang cukup besar untuk menampilkan siaran TV 
maupun informasi penting bagi para nasabah. Tata ruang dan pencahayaanpun 
diatur sedemikian rupa sehingga ruang tunggu baik di lantia 1 maupun 2 sangat 
memadai bagi kebutuhan nasabah BCA KCU Gang Tengah.  
Berikut ini adalah pendapat responden tentang kondisi dan suasana ruang 
tunggu pada Tabel 3.3: 
Tabel 3.3 
Pendapat Responden tentang Kondisi dan Suasana Ruang Tunggu 
Pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Nyaman 75 75.00% 
2 Nyaman 25 25.00% 
3 Tidak Nyaman 0 0.00% 
4 Sangat Tidak Nyaman 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
           Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan kualitas pelayanan no: 3) 
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Berdasarkan pada Tabel 3.3 dapat diketahui bahwa respoden berpendapat 
kondisi ruang tunggu sangat nyaman sebesar 75% dan nyaman sebesar 25% dari 
keseluruhan responden. Hal ini disebabkan selalu terjaganya kebersihan ruangan 
tersebut dan ruangan yang cukup luas.  
 
3.2.4 Pendapat Responden terhadap Perlengkapan pada Bank Central Asia 
KCU Gang Tengah  
Perlengkapan yang dimaksud adalah kelengkapan yang terdapat pada ruang 
tunggu tersebut sehingga dapat menunjang kemudahan nasabah dalam melakukan 
transaksi, seperti tersedianya alat tulis, slip transaksi dan petunjuk pengisian form 
atau slip transaksi yang dibutuhkan para nasabah. Bila membutuhkan bantuanpun 
di BCA KCU Gang Tengah menyediakan petugas keamanan yang juga bisa 
membantu dalam menjelaskan beberapa informasi sederhana yang dibutuhkan para 
nasabah yang datang. Kelenkapan penunjang yang lainpun juga cukup memadai 
untuk kebutuhan para nasabah di BCA KCU Gang Tengah seperti layar-layar yang 
menampilkan nomor antrian, kurs nilai tukar rupiah dan sebagainya.  
Tabel 3.4 
Pendapat Responden tentang Perlengkapan 
Pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Memadahi 75 75.00% 
2 Memadahi 25 25.00% 
3 Tidak Memadahi 0 0.00% 
4 Sangat Tidak Memadahi 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan kualitas pelayanan no: 4) 
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Berdasarkan pada Tabel 3.4 dapat diketahui bahwa kebanyakan responden 
berpendapat bahwa perlengkapan pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah sangat 
memadahi dan memadahi masing-masing sebesar 75% dan sebesar 25%.  
 
3.2.5 Pendapat Responden tentang Keberadaan dan Kondisi Kebersihan 
Toilet pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah. 
Dengan adanya toilet dengan kondisi yang bersih dapat menambah tingkat 
kenyamanan konsumen, dan juga memberikan perasaan adanya pelayanan yang 
lebih terhadap nasabah. Di setiap lantai di gedung BCA KCU Gang Tengah 
disediakan 2 pasang toilet yang cukup nyaman digunakan oleh para nasabah. 
Kebersihannyapun dipastikan terjaga melihat adanya tenaga kebersihan yang 
bertanggungjawab untuk masing-masing lantai untuk urusan bukan hanya toilet, 
namun juga lantai dan sebagainya.  
Berikut ini adalah pendapat responden tentang keberadaan dan kondisi 
kebersiahan toilet pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah: 
 
 
Tabel 3.5 
Pendapat Responden tentang Keberadaaan dan Kondisi  
Kebersihan Toilet pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Bersih 85 85.00% 
2 Bersih 15 15.00% 
3 Kotor  0 0.00% 
4 Sangat Kotor 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
             Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan kualitas pelayanan no: 5) 
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Berdasarkan pada Tabel 3.6 dapat diketahui bahwa sebagian besar 
responden berpendapat bahwa keberadaan dan kondisi kebersihan toilet pada Bank 
Central Asia KCU Gang Tengah sangat bersih dan bersih masing-masing sebesar 
85% dan sebesar 15%, hal ini dikarenakan adanya petugas kebersihan yang selalu 
melakukan pengecekan secara berkala.  
 
3.2.6 Pendapat Responden tentang Kenyamanan Toilet pada Bank Central 
Asia KCU Gang Tengah. 
Seperti halnya pada pertanyaan sebelumnya berhubungan dengan adanya 
toilet yang dapat membentuk perasaan nasabah bahwa adanya pelayanan atau 
perhatian yang lebih terhadap para nasabah. Kondisi toilet dengan tipe duduk untuk 
masing-masing lantai dengan dilengkapi area mencuci tangan, kaca, tissue, dan 
pengering cukup membuat nasabah merasa nyaman. Setiap toilet juga selalu 
dipastikan lantainya kering oleh para petugas kebersihan karena resiko terpeleset 
dapat membahayakan nasabah.  
Berikut ini adalah pendapat Responden tentang kenyamanan toilet pada 
Tabel 3.6: 
Tabel 3.6 
Pendapat Responden tentang Kenyamanan akan 
Kondisi Toilet pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Nyaman 36 36.00% 
2 Nyaman 64 64.00% 
3 Tidak Nyaman 0 0.00% 
4 Sangat Tidak Nyaman 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
          Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan kualitas pelayanan no: 6) 
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Berdasarkan pada tabel 3.6 dapat diketahui bahwa sebagian besar responden 
berpendapat bahwa kenyamanan akan kondisi toilet pada Bank Central Asia KCU 
Gang Tengah sangat nyaman dan nyaman yang masing-masing sebesar 36% dan 
sebesar 64% dari keseluruhan responden. 
 
3.2.7 Pendapat Responden tentang Keberadaan dan Kondisi Tempat Parkir 
pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah. 
Keberadaan dan kondisi tempat parkir merupakan salah satu bentuk 
pelayanan terhadap nasabah yang dapat memberikan perasaan nyaman dan mudah 
untuk memarkir kendaraan para nasabah. Area parkir yang disediakan BCA KCU 
Gang Tengah memiliki luas yang cukup menampung sejumlah mobil maupun 
motor yang parkir di area gedung. Terbagi menjadi 3 area parkir di BCA KCU Gang 
Tengah meliputi area basement gedung, area parkir samping gedung, dan area 
sepanjang jalan di depan gedung BCA KCU Gang Tengah bagi nasabah yang 
memang membutuhkan area parkir sesuai keinginan masing-masing. Total daya 
tampung mobil yang bisa diparkir bersamaan di area gedung BCA KCU Gang 
Tengah sekitar 30-40 mobil dan 20-30 motor yang terpisah. Kondisi area parkir di 
BCA KCU Gang Tengah pun cukup aman dan nyaman dengan berbagai fasilitas 
keamanan yang disediakan pengelola area tersendiri. 
Berikut ini adalah pendapat responden tentang keberadaan dan kondisi 
tempat parkir pada Tabel 3.7: 
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Tabel 3.7 
Pendapat responden tentang Keberadaan dan Kondisi 
Parkir pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah. 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Memadahi 36 36.00% 
2 Memadahi 64 64.00% 
3 Tidak Memadahi 0 0.00% 
4 Sangat Tidak Memadahi 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
          Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan kualitas pelayanan no: 7) 
Berdasarkan pada tabel 3.7 dapat diketahui bahwa responden berpendapat 
bahwa keberadaan dan kondisi tempat parkir sangat memadahi dan memadahi yang 
masing-masing sebesar 36% dan sebesar 64% dari keseluruhan responden.  
 
3.2.8 Pendapat Responden tentang Keberadaan dan Kondisi Keamanan 
Tempat Parkir pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah. 
Tingkat keamanan tempat parkir dapat memberikan perasaan nyaman dan 
aman terhadap nasabah dalam memarkirkan kendaraan mereka, sehingga nasabah 
dapat melakukan transaksi keuangan dengan nyaman. Seperti disampaikan 
sebelumnya, area parkir di BCA KCU Gang Tengah difasilitasi dengan palang pintu 
otomatis bagi pengendara dan juga petugas parkir yang berjaga untuk membantu 
nasabah memarkir kendaraan mereka sesuai kebutuhan masing-masing. Tingkat 
keamananpun didukung dengan adanya petugas keaman yang berjaga di area parkir 
secara berkelanjutan. Keamanan dan kenyaman ini tidak dibedakan juga dengan 
nasabah yang memarkir mobil atau motornya di area sepanjang jalan depan BCA 
KCU Gang Tengah.  
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Tabel 3.8 
Pendapat Responden tentang Keberadaan dan Kodisi Keamanan 
Temapat Parkir pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Aman 95 95.00% 
2 Aman 5 5.00% 
3 Tidak Aman 0 0.00% 
4 Sangat Tidak Aman 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
       Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan kualitas pelayanan no: 8) 
Berdasarkan pada Tabel 3.8 dapat diketahui bahwa keseluruhan responden 
berpendapat bahwa tingkat keamanan tempat parkir pada Bank Central Asia KCU 
Gang Tengah sangat aman dan aman yang masing-masing sebesar 95% dan sebesar 
5%.  Hal ini dikarenakan adanya pengawasan baik satpam maupun tukang parkir, 
dan juga adanya kamera CCTV. 
 
3.2.9 Pendapat Responden tentang Ketepatan Waktu Para Petugas dalam 
Memberikan Pelayanan Pada Nasabah pada Bank Central Asia KCU 
Gang Tengah. 
Ketepatan waktu para petugas dalam memberikan pelayanan dapat 
menimbulkan perasaan pada nasabah bahwa mereka benar-benar diperhatikan dan 
selalu diberikan pelayanan secara maksimal. Dalam melayani nasabah baik di meja 
teller, CSO, maupun prioritas, para petugas di BCA KCU Gang Tengah memiliki 
kecepatan dan ketepatan yang tinggi. Ditunjang dengan jumlah petugas yang 
memadai, petugas BCA KCU Gang Tengah memiliki 6 petugas di bagian teller, 3 
petugas di bagian CSO, dan 2 petugas di bagian prioritas, layanan yang disediakan 
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oleh BCA KCU Gang Tengah selalu siap sedia bagi para nasabah yang ada 
sepanjang hari. 
Tabel 3.9 
Pendapat Responden tentang Ketepatan Waktu Para Petugas 
Dalam Memberikan Pelayanan pada Nasabah. 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Tepat Waktu 43 43.00% 
2 Tepat waktu 57 57.00% 
3 Tidak Tepat Waktu 0 0.00% 
4 Sangat Tidak Tepat Waktu 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
    Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan kualitas pelayanan no: 9) 
Berdasarkan pada Tabel 3.9 dapat diketahui bahwa sebagian besar 
Responden berpendapat bahwa ketepatan waktu para petugas dalam memberikan 
layanan kepada nasabah sangat tepat waktu dan tepat waktu yang masing-masing 
sebesar 43% dan sebesar 57% dari keseluruhan responden. Hal ini dikarenakan 
adanya standar waktu pelayanan yang ditetapkan oleh Bank Central Asia KCU 
Gang Tengah dalam memberikan pelayanan kepada nasabah.  
 
3.2.10 Pendapat Responden tentang Keakuratan dalam Pemberian Pelayanan 
Bagi Nasabah pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah. 
Keakuratan dalam memberikan pelayanan merupakan salah satu faktor 
pelayanan prima terhadap nasabah, sehingga para nasabah merasa bahwa 
diperhatikan secara maksimal. Keakuratan ini dibuktikan sejak para nasabah 
memasuki gedung BCA KCU Gang Tengah, mereka akan disambut para petugas 
keamanan. Kemudian bila membutuhkan bantuan, petugas akan mengarahkan ke 
area yang dituju dengan diberikan nomor antrian yang sesuai. Bila nasabah 
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berkenan, nasabah bisa langsung mengambil antrian sendiri dan langsung menuju 
antrian yang dituju. Kebutuhan nasabah di masing-masing areapun dipastikan 
segera tertangani melihat setipa kinerja petugas baik di teller, CSO, maupun 
prioritas yang cukup akurat dalam merespon dan melayani kebutuhan nasabah.  
Berikut ini adalah pendapat responden tentang keakuratan dalam pemberian 
pelayanan bagi nasabah pada Tabel 3.10: 
Tabel 3.10 
Pendapat Responden tentang Keakuratan dalam Memberikan  
Pelayanan Bagi Nasabah pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Akurat 36 36.00% 
2 Akurat 64 64.00% 
3 Tidak Akurat 0 0.00% 
4 Sangat Tidak Akurat 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
 
Berdasarkan pada Tabel 3.10 dapat diketahui bahwa keseluruhan responden 
berpendapat bahwa keakuratan dalam memberikan pelayanan bagi nasabah pada 
Bank Central Asia KCU Gang Tengah sangat akurat dan akurat yang masing-
masing sebesar 36% dan sebesar 64%. Hal ini menunjukkan bahwa tingkat ketelitan 
karyawan yang tinggi. 
 
3.2.11 Pendapat Responden tentang Kesamaan dalam Pemberian Pelayanan 
Bagi Nasabah pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah. 
Dengan memberikan pelayanan yang sama terhadap nasabah, dapat 
menimbulkan perasaan pada nasabah bahwa mereka tidak dibeda-bedakan, dan 
merasa diperlakukan sama dengan nasabah yang lain. Di BCA KCU Gang Tengah 
Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan kualitas pelayanan no: 10) 
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sendiri, para petugas dipastikan memiliki prinsip yang sama dalam melayani 
nasabah. Di area teller, semua transaksi diperlakukan dengan sama tanpa 
memandang jenis transaksi maupun jumlah transaksi. Di area CSO pun dipastikan 
prinsip yang sama diterapkan oleh para petugasnya. Khusus di bagian nasabah 
Prioritas, pelayanan memang disesuaikan dengan kebutuhan dan karakter masing-
masing nasabah mengingat nasabah BCA prioritas cenderung memiliki tingkat 
kepuasan yang berbeda dibanding nasabah lain.  
Tabel 3.11 
Pendapat Responden tentang Kesamaan Pemberian Pelayanan 
Bagi Nasabah pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah. 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Sama 22 22.00% 
2 Sama 76 76.00% 
3 Tidak Sama 2 2.00% 
4 Sangat Tidak Sama 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
       Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan kualitas pelayanan no: 11) 
Berdasarkan pada Tabel 3.11 dapat diketahui bahwa sebagian besar dari 
responden berpendapat bahwa tingkat kesamaan dalam memberikan pelayanan 
kepada nasabah pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah adalah sangat sama 
dan sama yang masing-masing sebesar 22% dan sebesar 76% dari keseluruhan 
responden. Sedangkan Responden yang berpendapat bahwa tingkat kesamaan 
dalam meberikan pelayanan kepada nasabah adalah tidak sama sebesar sebesar 2% 
dari keseluruhan responden. Dikarenakan petugas yang lebih mendahulukan 
nasabah lain yang melakukan transaksi besar. 
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3.2.12 Pendapat Responden tentang Keinginan Petugas untuk Membantu 
Nasabah pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah. 
Keinginan petugas untuk membantu nasabah merupakan bentuk tingkat 
daya tanggap para petugas pelayanan untuk melayani para nasabah. Semua petugas 
di BCA KCU Gang Tengah mempunyai prinsip yang sama tentang mengutamkan 
kebutuhan nasabah yang datang. Setiap nasabah akan dilayani dan bila terlihat 
membutuhkan bantuan yang lebih, para petugas tidak sungkan untuk bertanya 
tentang kebutuhan nasabah. 
Berikut ini adalah pendapat responden tentang keinginan petugas untuk 
membantu nasabah pada Tabel 3.12: 
Tabel 3.12 
Pendapat Responden tentang Keinginan Petugas untuk Membantu 
Nasabah pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Mempunyai 44 44.00% 
2 Mempunyai 56 56.00% 
3 Tidak Mempunyai 0 0.00% 
4 Sangat Tidak Mempunyai 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
           Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan kualitas pelayanan no: 12) 
Berdasarkan pada Tabel 3.12 dapat diketahui bahwa keseluruhan responden 
berpendapat bahwa petugas pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah sangat 
mempunyai dan mempunyai Keinginan untuk membantu nasabah yaitu masing-
masing sebesar 44% dan sebesar 56%. Hal ini menunjukkan bahwa para petugas 
selalu terbuka dan memberi perhatian penuh pada nasabah. 
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3.2.13 Pendapat Responden tentang Pemberian Pelayanan dengan Cepat Bagi 
Nasabah dalam Melakukan Transaksi pada Bank Central Asia KCU 
Gang Tengah. 
Dengan adanya pemberian pelayanan yang cepat, dapat memudahkan 
nasabah untuk melakukan transaksi, sehingga waktu nasabah tidak terbuang banyak 
dalam melakukan transaksi. Kecepatan merupakan salah satu prinsip yang 
diterapkan oleh semua petugas di BCA KCU Gang Tengah, baik dari para petugas 
di area teller, CSO, prioritas, hingga para petugas keamanan yang ada sepanjang 
harinya.  
Berikut ini adalah pendapat responden tentang pemberian pelayanan dengan 
cepat bagi nasabah dalam melakukan transaksi pada Tabel 3.13: 
Tabel 3.13 
Pendapat Responden tentang Pelayanan Cepat terhadap Nasabah 
Dalam Melakukan Transaksi pada BCA KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Cepat 19 19.00% 
2 Cepat 78 78.00% 
3 Tidak Cepat 3 3.00% 
4 Sangat Tidak Cepat 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
      Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan kualitas pelayanan no: 13) 
Berdasarkan pada Tabel 3.13 dapat diketahui bahwa sebagian besar 
responden berpendapat bahwa pelayanan cepat terhadap nasabah dalam melakukan 
transaksi adalah sangat cepat dan cepat yang masing-masing sebesar 19% dan 
sebesar 78% dari keseluruhan Responden. Hal ini dikarenakan pada BCA 
menetapkan standart waktu pelayanan yang harus diimplementasikan oleh para 
karyawan. Sedangkan Responden yang berpendapat bahwa pelayanan cepat 
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terhadap nasabah dalam melakukan transaksi adalah tidak cepat sebanyak sebesar 
3%. Hal ini dikarenakan adanya kesalahan dalam entri data sehingga membutuhkan 
waktu yang lebih dalam melakukan pelayanan. 
 
3.2.14 Pendapat Responden tentang Penindak Lanjutan atas Keluhan 
Nasabah Pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah. 
Adanya penindaklanjutan atas semua keluhan nasabah membuat nasabah 
menjadi puas terhadap perasaannya, dan permasalahan nasabah dapat segera diatasi 
oleh pihak bank. Keluhan dan proses tindak lanjut dari setiap keluhan nasabah di 
BCA KCU Gang Tengah akan dilayani oleh masing-masing petugas dengan cepat. 
Bila dibutuhkan, para petugas juga akan langsung menghubungkan dengan operator 
di Halo BCA untuk kebutuhan-kebutuhan tertentu yang tidak bisa diselesaikan di 
unit cabang BCA KCU Gang Tengah.  
Berikut ini adalah pendapat responden tentang penindak lanjutan atas 
keluhan nasabah pada Tabel 3.14: 
Tabel 3.14 
Pendapat Responden tentang Penindak Lanjutan atas Keluhan 
Nasabah Pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 sangat Baik 35 35.00% 
2 Baik 49 49.00% 
3 Tidak Baik 16 16.00% 
4 Sangat Tidak Baik 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
                   Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan kualitas pelayanan no: 14) 
Berdasarkan pada tabel 3.14 dapat diketahui bahwa sebagian besar 
Responden berpendapat bahwa penindak lanjutan atas keluhan nasabah pada Bank 
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Central Asia KCU Gang Tengah adalah sangat baik dan baik yang masing-masing 
sebesar 35% dan sebesar 49% dari keseluruhan responden. Sedangkan responden 
yang berpendapat bahwa penindak lanjutan atas keluhan nasabah pada Bank 
Central Asia KCU Gang Tengah tidak baik adalah sebesar 16%. Mereka beralasan 
bahwa keluhan mereka bukan merupakan wewenang para petugas dalam 
menetapkan penyelesaian keluhan tersebut dan membutuhkan waktu yang lama 
untuk menyelesaikan keluhan. 
 
3.2.15 Pendapat Responden tentang Kejelasan Informasi Yang Bisa Didapat 
Nasabah pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah. 
Adanya tanggapan yang baik terhadap kejelasan informasi nasabah, dapat 
menimbulkan perasaan pada nasabah bahwa mereka sangat diperhatikan dan 
selalu ada tanggapan yang baik terhadap nasabah. Para nasabah pada umumnya 
bisa meminta kejelasan terhadap kebutuhan masing-masing dengan petugas yang 
ada di maisng-masing area di BCA KCU Gang Tengah. 
Berikut ini adalah pendapat responden tentang tanggapan dengan baik atas 
kejelasan informasi nasabah pada Tabel 3.15: 
Tabel 3.15 
Pendapat Responden tentang Kejelasan Informasi Yang Bisa Didapat Nasabah 
pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Bisa 43 43.00% 
2 Bisa 57 57.00% 
3 Tidak Bisa 0 0.00% 
4 Sangat Tidak Bisa 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
                   Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan kualitas pelayanan no: 15) 
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Berdasarkan pada Tabel 3.15 dapat diketahui bahwa sebagian besar 
responden berpendapat bahwa tanggapan petugas terhadap permintaan khusus 
nasabah pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah adalah sangat baik dan baik 
yang masing-masing sebesar 43% dan sebesar 57% dari keseluruhan responden. 
 
3.2.16 Pendapat Responden tentang Keamanan Dalam Menyimpan Dana Sebagai 
Nasabah Pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah. 
Bisa tidaknya keamanan dalam menyimpan data sebagai nasabah sangat 
mempengaruhi kualitas pelayanan. Di BCA KCU Gang Tengah, para nasabah 
dipastikan kepuasannya mengenai tingkat keamanan dana yang disimpan oleh 
para petugas yang bersangkutan. Transkasi dilakukan secara pribadi dan 
mengutamakan kenyaman nasabah sendiri dalam melakukan transkasi.  
Berikut ini adalah pendapat responden tentang keamanan dalam 
menyimpan data sebagai nasabah yang didapat pada Tabel 3.16: 
 
Tabel 3.16 
Pendapat Responden tentang Keamanan dalam Menyimpan Dana sebagai 
Nasabah pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah. 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Terjamin 18 18.00% 
2 Terjamin 80 80.00% 
3 Tidak Terjamin 2 2.00% 
4 Sangat Tidak Terjamin 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
      
 
  Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan kualitas pelayanan no: 16) 
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            Berdasarkan pada Tabel 3.16 dapat diketahui bahwa responden 
berpendapat bahwa nasabah sangat terjamin dan terjamin dalam mendapatkan 
keamanan dalam menyimpan dana sebagai nasabah pada Bank Central Asia KCU 
Gang Tengah yaitu masing-masing sebesar 18% dan sebesar 80%. Hal ini 
dikarenakan loyalitas petugas dalam menjaga kemanan dana para nasabah. 
Sedangkan responden yang merasa aman dengan penyimpanan uang nasabah 
tidak terjamin adalah sebanyak sebesar 2% dari keseluruhan responden, para 
nasabah beralasan bahwa sebenarnya mereka merasa tidak terjamin karena tidak 
ada jaminan dari pemerintah terhadap bank-bank swasta. 
 
3.2.17 Pendapat Responden tentang Pengetahuan yang Benar tentang Produk dan 
Jasanya oleh Petugas Pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah. 
Pendapat responden tentang pengetahuan yang benar tentang produk dan 
jasanya oleh petugas sangat mempengaruhi kualitas pelayanan Bank Central Asia 
KCU Gang Tengah. Setiap petugas yang ada dipastikan sudah dibekali dengan 
berbagai produk dan fasilitas perbankan yang ada di BCA KCU Gang Tengah, 
sehingga setiap menghadapi nasabah, para petugaspun siap menjelaskan setiap 
kebutuhan dari masing-masing nasabah sendiri. 
Berikut ini adalah pendapat responden tentang pengetahuan yang benar 
tentang produk dan jasanya oleh petugas pada pada Tabel 3.17: 
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Tabel 3.17 
Pendapat Responden tentang Pengetahuan yang Benar tentang Produk dan 
Jasanya oleh Petugas pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat mempunyai 41 41.00% 
2 Mempunyai 59 59.00% 
3 Tidak Mempunyai 0 0.00% 
4 
Sangat Tidak 
Mempunyai 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
                   Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan kualitas pelayanan no: 17) 
Berasarkan pada Tabel 3.17 dapat diketahui bahwa sebagian besar 
responden berpendapat bahwa pengetahuan yang benar tentang produk dan 
jasanya oleh petugas pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah sangat 
mempunyai dan mempunyai yang masing-masing sebesar 41% dan sebesar 59% 
dari keseluruhan responden. Sedangkan Dikarenakan mereka masih ragu-ragu 
dengan petugas bank. 
 
3.2.18 Pendapat Responden tentang Kemampuan Petugas yang Baik pada Bank 
Central Asia KCU Gang Tengah. 
Pendapat Responden tentang kemampuan petugas yang baik kepada 
nasabah mempengaruhi tingkat kualitas Bank Central Asia KCU Gang Tengah. 
Melihat kemampuan para nasabah dalam memahami setiap produk dan fasilitas 
yang ditawarkan oleh BCA KCU Gang Tengah, membuat para petugas 
mempunyai kemampuan untuk bertugas dengan baik di masing-masing area yang 
ditanganinya.  
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Berikut ini adalah pendapat responden tentang kemampuan petugas yang 
baik pada Tabel 3.18: 
Tabel 3.18 
Pendapat Responden tentang Kemampuan Petugas 
Yang Baik pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Mempunyai 43 43.00% 
2 Mempunyai 57 57.00% 
3 Tidak Mempunyai 2 2.00% 
4 
Sangat Tidak 
Mempunyai 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
                       Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan kualitas pelayanan no: 18) 
Berdasarkan pada Tabel 3.18 dapat diketahui bahwa sebagian besar 
responden berpendapat bahwa kemampuan yang baik tentang jasa produk Bank 
pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah adalah sangat mempunyai dan 
mempunyai yang masing-masing sebesar 43% dan sebesar 57% dari keseluruhan 
responden. Sedangkan kemampuan yang baik tentang jasa produk Bank pada 
Bank Central Asia KCU Gang Tengah adalah kurang sebesar 2%.  Hal ini 
dikarenakan karyawan terkesan masih agak ragu-ragu dalam melayani nasabah.  
 
3.2.19 Pendapat Responden tentang Kesopanan Petugas dalam Memberikan 
Pelayanan pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah. 
Tentang kesopanan petugas dalam memberikan pelayanan pada Bank 
Central Asia KCU Gang Tengah akan berpengaruh pada tingkat kualitas 
pelayanan. Setiap petugas yang ada di masing-masing area, baik di teller, CSO, 
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maupun di prioritas diwajibkan menangani setiap kebutuhan nasabah secara sopan 
dan santun mengingat kebutuhan dan kepuasan pelanggan ada yang utama.  
Berikut ini adalah pendapat responden tentang kesopanan petugas dalam 
memberikan pelayanan pada Tabel 3.19: 
Tabel 3.19 
Pendapat Responden tentang Kesopanan Petugas dalam Memberikan 
Pelayanan pada Nasabah Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Sopan 35 35.00% 
2 Sopan 65 65.00% 
3 Tidak Sopan 0 0.00% 
4 Sangat Tidak Sopan 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
                    Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan kualitas pelayanan no: 19) 
Berdasarkan pada Tabel 3.19 dapat diketahui bahwa keseluruhan 
responden berpendapat bahwa para petugas pelayanan dalam memberikan 
pelayanan pada nasabah Bank Central Asia KCU Gang Tengah adalah sangat 
sopan dan sopan yang masing-masing sebesar 35% dan sebesar 65%. 
 
 
3.2.20 Pendapat Responden tentang Kepercayaan terhadap Petugas pada Bank 
Central Asia KCU Gang Tengah. 
Kepercayaan terhadap petugas bank akan menentukan tingkat kualitas 
Bank Central Asia KCU Gang Tengah. Para petugas di BCA KCU Gang Tengah 
sebelum bertugas di setiap harinya akan selalu diingatkan dengan prinsip 
kepuasan nasabah. Kegiatan ini membuat masing-masing petugas selalu 
mengutamakan kebutuhan nasabah dalam melayani dengan tepat, sehingga 
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kepercayaan para nasabah kepada para petugaspun selalu prima di sepanjang 
harinya.  
Berikut ini adalah pendapat responden tentang kepercayaan terhadap 
petugas pada Tabel 3.20: 
Tabel 3.20 
Pendapat Responden tentang Kepercayaan terhadap 
Petugas pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah. 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat  Dipercaya 28 35.00% 
2 Dipercaya 72 65.00% 
3 Tidak  Dipercaya 0 0.00% 
4 Sangat Tidak Dipercaya 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
                  Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan kualitas pelayanan no: 20) 
Berdasarkan pada Tabel 3.20 dapat dietahui bahwa keseluruhan responden 
berpendapat bahwa kepercayaan terhadap petugas pada Bank Central Asia KCU 
Gang Tengah adala sangat dapat dipercaya dan dapat dipercaya yang masing-
masing sebesar 28% dan sebesar 72% dari keseluruhan responden. 
 
 
3.2.21 Pendapat Responden tentang Perhatian Petugas terhadap Nasabah pada 
Bank Central Asia KCU Gang Tengah. 
Pendapat responden tentang perhatian petugas terhadap nasabah 
mempengaruhi kenyamanan nasabah dan mempengaruhi tingkat kualitas 
pelayanan Bank Central Asia KCU Gang Tengah. Setiap petugas di area teller, 
CSO, maupun prioritas dituntut untuk mengamati, melayani, dan memberi 
perhatian terhadap setiap nasabah yang dilayani di BCA KCU Gang Tengah.  
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Berikut ini adalah pendapat responden tentang perhatian petugas terhadap 
nasabah pada Tabel 3.21: 
Tabel 3.21 
Pendapat Responden tentang Perhatian Petugas terhadap Nasabah 
Pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Baik 40 40.00% 
2 Baik 60 60.00% 
3 Tidak Baik 0 0.00% 
4 Sangat Tidak Baik 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
              Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan kualitas pelayanan no: 21) 
Berdasarkan pada Tabel 3.21 dapat diketahui bahwa keseluruhan 
Responden berpendapat bahwa perhatian petugas terhadap nasabah pada Bank 
Central Asia KCU Gang Tengah adalah sangat baik dan baik yang masing-masing 
sebesar 40% dan sebesar 60% dari keseluruhan responden. 
 
3.2.22 Pendapat Responden tentang Kemudahan dalam Bertransaksi Pada 
Bank Central Asia KCU Gang Tengah. 
Kemudahan dalam bertransaksi di BCA KCU Gang Tengah 
menunjukkan kesedian perusahaan untuk memberikan pelayanan yang 
memudahkan nasabah. Setiap nasabah yang datang di BCA KCU Gang 
Tengah akan selalu dimudahkan dalam memilih jenis transaksi yang 
dilakukan oleh petugas keamanan. Setelah mendapatkan nomor antrian, 
para nasabah akan selalu diarahkan untuk menuju antrian yang dituju untuk 
segera dilayani di masing-masing area di BCA KCU Gang Tengah.  
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Berikut ini adalah pendapat responden tentang kemudahan dalam 
bertransaksi pada Tabel 3.22: 
Tabel 3.22 
Pendapat Responden tentang Kemudahan dalam Berhubungan  
Pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Memudahkan 43 43.00% 
2 Memudahkan 57 57.00% 
3 Tidak Memudahkan 0 0.00% 
4 Sangat Tidak Memudahkan 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
                  Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan kualitas pelayanan no: 22) 
Berdasarkan pada Tabel 3.22 dapat diketahui bahwa keseluruhan 
responden berpendapat bahwa kemudahan dalam berhubungan pada BCA 
KCU Gang Tengah adalah sangat memudahkan dan memudahkan yaitu 
masing-masing sebesar 43% dan sebesar 57% dari keseluruhan responden. 
 
 
3.2.23 Pendapat Responden tentang Pemahaman Petugas tentang Kebutuhan 
Nasabah pada BCA KCU Gang Tengah 
Dengan adanya pemahaman pemahaman petugas terhadap 
kebutuhan nasabah, dapat memberikan perasaan bahwa para nasabah 
diperhatikan secara maksimal. Setiap petugas di BCA KCU Gang Tengah, 
dituntut untuk selalu memahami kebutuhan nasabah dengan menanyakan 
setiap kebutuhan nasabah sampai nasabah puas baru mempersilakan 
nasabah meninggalkan area yang dituju.  
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Berikut ini adalah pendapat responden tentang kebutuhan nasabah 
pada Tabel 3.23: 
Tabel 3.23 
Pendapat Responden tentang Pemahaman Petugas tentang Kebutuhan  
Nasabah pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Memahami 44 44.00% 
2 Memahami 55 55.00% 
3 Tidak Memahami 1 1.00% 
4 Sangat Tidak Memahami 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
                   Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan kualitas pelayanan no: 23) 
Berdasarkan pada tabel 3.23 dapat diketahuibahwa keseluruhan 
responden berpendapat bahwa pemahaman para petugas terhadapa 
kebutuhan nasabah pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah adalah 
sangat memahami dan memahami yang masing-masing sebesar 44% dan 
sebesar 55% dari keseluruhan responden. Sedangkan sejumlah 1% 
responden beranggapan bahwa petugas tidak memahami kebutuhan nasabah 
yang dikarenakan kurangnya pengalaman petugas dalam menghadapi 
petugas.  
 
3.3 Kategorisasi Responden Tentang Kualitas Pelayanan pada Bank 
Central Asia KCU Gang Tengah. 
Setelah data-data yang digali melalui indikator variabel kualitas 
pelayanan, berikut ini dapat dilihat bagaimana penilaian responden terhadap 
kualitas pelayanan pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah. Penilaian 
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ini dapat diketahui melalui penyusunan tabel distribusi frekuensi nilai 
variabel kualitas pelayanan dari 100 responden.  
Dalam penelitian ini variabel kualitas pelayanan terdiri dari 23 item 
pertanyaan, jawaban dari setiap pertanyaan memiliki jenjang skor 1 – 5 
dengan kategori: 
Kemudian dari skor masing-masing item pertanyaan dijumlahkan 
untuk mendapat akumulasi skor. Skor tertinggi adalah 115 dan skor  
terendah 23. Untuk memberikan penilaian dari variabel kualitas pelayanan 
maka digunakan tingkat pengukuran dengan interval yaitu menjumlahkan  
skor masing-masing pertanyaan. Rumus pengukuran interval adalah sebagai 
berikut : 
               
 Keterangan : 
 I : Lebar interval 
    R : Rentang (skor tertinggi – skor terendah) 
    K : Jumlah interval kelas 
I = 
K
R
 
I =    
4
123523 xx   
I = 
4
23115  
I = 23 
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Dengan demikian kategori penilaian kualitas pelayanan adalah 
sebagai berikut : 
1. Skor antara 23 – 46  kualitas pelayanan sangat buruk 
2. Skor antara > 46 – 69 berarti kualitas pelayaan buruk 
3. Skor antara > 69 – 92 berarti kualitas pelayanan baik 
4. Skor antara > 92 – 115 berarti kualitas pelayan sangat baik 
Berdasarkan kategori tersebut, berikut akan disajikan data tabel 
kategorisasi penilaian kualitas pelayanan pada Bank Central Asia KCU 
Gang Tengah. 
Tabel 3.24 
Kategorisasi Responden tentang Kualitas Pelayanan 
Pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi     Persentase (%) 
1 Sangat Baik 97 97.00% 
2 Baik 3 3.00% 
3 Buruk 0 0.00% 
4 Sangat Buruk 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
                  Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan kualitas pelayanan) 
Berdasakan pada tabel 3.24 dapat diketahui bahwa seluruhan 
responden dapat dikategorisasikan bahwa tingkat kualitas pelayanan secara 
keseluruhan adalah sangat baik dan baik yang masing-masing sebesar 97% 
dan sebesar 3% dari keseluruhan responden.  
 
3.3.1 Rekapitulasi Jawaban Responden Untuk Variabel Kualitas Pelayanan  
Data  yang diperoleh dari responden untuk setiap pernyataan 
kemudian dibuat suatu rekapitulasi untuk melihat skor rata-rata jawaban 
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yang diberikan oleh responden. Pada tabel berikut ini rekapitulasi jawabn 
responden untuk setiap pernyataan terkait variabel Kualitas Pelayanan akan 
disajikan.  
Tabel 3.25 
Tabel Rekapitulasi Responden untuk Variabel Kualitas Pelayanan 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Berdasarkan tabel 3.25 dapat dilihat bahwa variabel kualitas 
pelayanan memiliki skor rata-rata 1,990. Sebagian besar item sudah 
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mencapai skor tertinggi yaitu skor 2,000. Sementara itu terdapat 4 item 
pertanyaan yang nilainya dibawah rata-rata yaitu pertanyaan nomor 11 
mengenai pemberian pelayanan yang sama dengan semua nasabah oleh 
petugas dengan skor 1,980. Nilai tersebut menunjukkan bahwa responden 
merasakan pelayanan yang diberikan oleh petugas kurang sama. Pertanyaan 
nomor 13 dengan skor 1,970 mengenai kecepatan pelayanan bagi nasabah 
oleh petugas. Nilai tersebut menunjukkan bahwa repsonden merasakan 
kurangnya kecepatan pelayanan yang diberikan oleh petugas kepada 
nasabah. Pertanyaan nomor 14 dengan skor 1,840 mengenai tindak lanjut 
keluhan nasabah oleh petugas. Nilai tersebut menunjukkan bahwa 
responden merasakan kurangnya tindak lanjut keluhan nasabah secara tepat 
dan baik oleh petugas. Pertanyaan nomor 16 dengan skor 1,980 mengenai 
keamanan dalam menyimpan  dana nasabah. Nilai 1,980 menunjukkan 
bahwa responden merasa kurang terjamin dalam keamanan dalam 
menyimpan dana nasabah.  
 
3.4 Pendapat Responden tentang Interaksi dengan Peer Group 
3.4.1 Pendapat Responden tentang Pengaruh Peer Group Dalam 
Mempengaruhi Nasabah Untuk Bertransaksi pada Bank Central Asia 
KCU Gang Tengah. 
Dengan adanya pengaruh Peer Group dalam mempengaruhi 
nasabah untuk bertransaksi, dapat memudahkan para nasabah dalam 
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melakukan transaksi keuangan. Peer Group memiliki peran dalam 
mempengaruhi nasabah untuk bertransaksi di BCA KCU Gang Tengah.   
Berikut ini adalah pendapat responden tentang pengaruh Peer Group 
dalam memengaruhi nasabah untuk bertransaksi pada Tabel 3.26: 
Tabel 3.26 
Pendapat Responden tentang pengaruh Peer Group dalam memengaruhi 
nasabah untuk bertransaksi di Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Signifikan 75 50.00% 
2 Signifikan  25 50.00% 
3 Kurang Signifikan 0 0.00% 
4 Sangat Tidak Signifikan 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
           Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan Interaksi dengan Peer Group no: 1) 
Berdasarkan pada tabel 3.26 dapat diketahui bahwa sebagian besar 
Responden berpendapat bahwa Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
sangat mempunyai dan mempunyai Peer Group dalam memengaruhi 
nasabah untuk bertransaksi yang masing-masing sebesar 75% dan sebesar 
25% dari keseluruhan responden.  
 
3.4.2 Pendapat Responden tentang Peer Group yang Memotivasi untuk 
Membeli Produk BCA di Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
Dengan adanya Peer Group yang memotivasi untuk membeli 
produk BCA, dapat memudahkan para nasabah dalam melakukan transaksi. 
Produk-produk yang diberikan kepada para nasabah akan semakin dikenal 
oleh nasabah lain dengan adanya Peer Group.  
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Berikut ini adalah pendapat responden tentang Peer Group yang 
memotivasi untuk membeli produk BCA pada Tabel 3.27: 
 
Tabel 3.27 
Pendapat Responden tentang Peer Group yang memotivasi untuk membeli 
produk BCA Di Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Sering 32 10.00% 
2 Sering 68 90.00% 
3 Kurang Sering 0 0.00% 
4 Sangat Tidak Sering 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
           Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan Interaksi dengan Peer Group no: 2) 
Berdasarkan pada Tabel 3.27 dapat diketahui bahwa sebagian besar 
responden berpendapat bahwa Bank Central Asia KCU Gang Tengah sangat 
sering dan sering Peer Group yang memotivasi untuk membeli produk 
BCA. Peer Group dalam memengaruhi nasabah untuk bertransaksi yang 
masing-masing sebesar 32% dan sebesar 68% dari keseluruhan responden.  
 
3.4.3 Pendapat Responden tentang Peer Group yang Memonitor Nasabah 
ketika bertransaksi di Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
Dengan adanya Peer Group yang memonitor nasabah ketika 
bertransaksi di Bank Central Asia KCU Gang Tengah, dapat memudahkan 
para nasabah dalam melakukan transaksi.  
Berikut ini adalah pendapat responden tentang Peer Group yang 
memonitor nasabah ketika bertransaksi di Bank Central Asia KCU Gang 
Tengah pada Tabel 3.28. 
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Tabel 3.28 
Pendapat Responden tentang Peer Group yang memonitor nasabah ketika 
bertransaksi di Di Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Sering 63 63.00% 
2 Sering 36 36.00% 
3 Kurang Sering 1 1.00% 
4 Sangat Tidak Sering 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
            Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan Interaksi dengan Peer Group no: 3) 
Berdasarkan pada tabel 3.28 dapat diketahui bahwa sebagian besar 
responden berpendapat bahwa Bank Central Asia KCU Gang Tengah sangat 
sering dan sering adanya Peer Group yang memonitor nasabah ketika 
bertransaksi di Bank Central Asia KCU Gang Tengah. Peer Group dalam 
memengaruhi nasabah untuk bertransaksi yang masing-masing sebesar 63% 
dan sebesar 36% dari keseluruhan responden. Sedangkan responden yang 
berpendapat bahwa Bank Central Asia KCU Gang Tengah kurang adanya 
Peer Group yang memonitor nasabah ketika bertransaksi di Bank Central 
Asia KCU Gang Tengah adalah sebesar 1% dari keseluruhan responden. 
Hal ini dikarenakan para responden menganggap bahwa ketika mereka akan 
melakukan transaksi keuangan, harus mempunyai Peer Group yang 
memonitor nasabah ketika bertransaksi di Bank Central Asia KCU Gang 
Tengah. 
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3.4.4 Pendapat Responden tentang Peer Group yang Menyampaikan 
Kelebihan Dari bertransaksi di Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
Dengan adanya Peer Group yang menyampaikan kelebihan dari 
bertransaksi di Bank Central Asia KCU Gang Tengah, dapat memudahkan 
para nasabah dalam melakukan transaksi. 
Berikut ini adalah pendapat responden tentang Peer Group 
menyampaikan kelebihan dari bertransaksi di Bank Central Asia KCU Gang 
Tengah pada Tabel 3.29: 
Tabel 3.29 
Pendapat Responden tentang Peer Group menyampaikan kelebihan dari 
bertransaksi Di Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Sering 39 39.00% 
2 Sering 59 59.00% 
3 Kurang Sering 2 2.00% 
4 Sangat Tidak Sering 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
            Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan Interaksi dengan Peer Group no: 4) 
Berdasarkan pada Tabel 3.29 dapat diketahui bahwa sebagian besar 
responden berpendapat bahwa Bank Central Asia KCU Gang Tengah sangat 
sering dan sering adanya Peer Group menyampaikan kelebihan dari 
bertransaksi di Bank Central Asia KCU Gang Tengah. Peer Group dalam 
memengaruhi nasabah untuk bertransaksi yang masing-masing sebesar 39% 
dan sebesar 59% dari keseluruhan Responden. Sedangkan Responden yang 
berpendapat bahwa Bank Central Asia KCU Gang Tengah kurang adanya 
Peer Group menyampaikan kelebihan dari bertransaksi di Bank Central 
Asia KCU Gang Tengah adalah sebesar 2% dari keseluruhan Responden. 
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Hal ini dikarenakan para responden menganggap bahwa ketika mereka akan 
melakukan transaksi keuangan, harus mempunyai Peer Group yang 
menyampaikan kelebihan dari bertransaksi di Bank Central Asia KCU Gang 
Tengah. 
 
3.4.5 Pendapat Responden tentang Peer Group yang Menyampaikan Jenis-
Jenis Produk BCA di Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
Dengan adanya Peer Group yang menyampaikan jenis-jenis produk 
BCA, dapat memudahkan para nasabah dalam melakukan transaksi. 
Berikut ini adalah pendapat responden tentang Peer Group 
menyampaikan jenis-jenis produk BCA pada Tabel 3.30: 
Tabel 3.30 
Pendapat Responden tentang Peer Group yang Menyampaikan  
Jenis-Jenis Produk BCA  
Di Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Sering 61 61.00% 
2 Sering 36 36.00% 
3 Kurang Sering 3 3.00% 
4 Sangat Tidak Sering 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
            Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan Interaksi dengan Peer Group no: 5) 
Berdasarkan pada Tabel 3.30 dapat diketahui bahwa sebagian besar 
Responden berpendapat bahwa Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
sangat sering dan sering adanya Peer Group menyampaikan jenis-jenis 
Produk BCA dari bertransaksi di Bank Central Asia KCU Gang Tengah. 
Peer Group dalam menyampaikan jenis-jenis produk BCA sebesar 61% dan 
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sebesar 36% dari keseluruhan responden. Sedangkan responden yang 
berpendapat bahwa Bank Central Asia KCU Gang Tengah kurang adanya 
Peer Group yang menyampaikan Jenis-Jenis Produk BCA di Bank Central 
Asia KCU Gang Tengah adalah sebesar 3% dari keseluruhan responden. 
Hal ini dikarenakan para responden menganggap bahwa ketika mereka akan 
melakukan transaksi keuangan, harus mempunyai Peer Group yang 
menyampaikan kelebihan dari bertransaksi di Bank Central Asia KCU Gang 
Tengah. 
 
3.4.6 Pendapat Responden tentang Peer Group yang Menyampaikan Fitur-
fitur Produk BCA di Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
Dengan adanya Peer Group yang menyampaikan fitur-fitur produk 
BCA, dapat memudahkan para nasabah dalam melakukan transaksi di BCA 
KCU Gang Tengah. 
Berikut ini adalah pendapat responden tentang Peer Group 
menyampaikan Fitur-fitur Produk BCA pada Tabel 3.31: 
Tabel 3.31 
Pendapat Responden tentang Peer Group yang Menyampaikan Fitur-fitur 
Produk BCA Di Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Sering 58 58.00% 
2 Sering 42 42.00% 
3 Kurang Sering 0 0.00% 
4 Sangat Tidak Sering 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
            Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan Interaksi dengan Peer Group no: 6) 
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Berdasarkan pada Tabel 3.31 dapat diketahui bahwa sebagian besar 
responden berpendapat bahwa Bank Central Asia KCU Gang Tengah sangat 
sering dan sering adanya Peer Group menyampaikan fitur-fitur Produk 
BCA dari bertransaksi di Bank Central Asia KCU Gang Tengah. Peer 
Group dalam menyampaikan fitur-fitur produk BCA sebesar 58% dan 
sebesar 42% dari keseluruhan responden.  
 
3.4.7 Pendapat Responden tentang Peer Group yang Menyampaikan 
Keunggulan Produk BCA di Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
Dengan adanya Peer Group yang menyampaikan keunggulan 
produk BCA, dapat memudahkan para nasabah dalam melakukan transaksi 
di BCA KCU Gang Tengah. 
Berikut ini adalah pendapat Responden tentang Peer Group 
Menyampaikan Keunggulan Produk BCA pada Tabel 3.32 
Tabel 3.32 
Pendapat Responden tentang Peer Group yang Menyampaikan 
Keunggulan Produk BCA Di Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Sering 61 61.00% 
2 Sering 36 36.00% 
3 Kurang Sering 3 3.00% 
4 Sangat Tidak Sering 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
  Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan Interaksi dengan Peer Group no: 7) 
Berdasarkan pada tabel 3.32 dapat diketahui bahwa sebagian besar 
Responden berpendapat bahwa Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
sangat sering dan sering adanya Peer Group menyampaikan keunggulan 
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produk BCA dari bertransaksi di Bank Central Asia KCU Gang Tengah. 
Peer Group dalam menyampaikan keunggulan produk BCA sebesar 61% 
dan sebesar 36% dari keseluruhan responden. Sedangkan responden yang 
berpendapat bahwa Peer Group kurang sering menyampaikan keunggulan 
produk BCA adalah sebesar 3% dari keseluruhan responden. Hal ini 
dikarenakan para responden menganggap bahwa Peer Group kurang 
berinisiatif dalam menyampaikan kelebihan dari bertransaksi di Bank 
Central Asia KCU Gang Tengah. 
 
3.5 Kategorisasi Responden Tentang Interaksi dengan Peer Group pada 
Bank Central Asia KCU Gang Tengah. 
Berikut ini dapat dilihat bagaimana penilaian responden terhadap 
interaksi dengan Peer Group pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah. 
Penilaian ini dapat diketahui melalui penyusunan tabel distribusi frekuensi 
nilai variabel interaksi dengan Peer Group dari 100 responden.  
Dalam penelitian ini variabel interaksi dengan Peer Group terdiri 
dari 7 item pertanyaan, jawaban dari setiap pertanyaan memiliki jenjang 
skor 1 – 5 dengan kategori: 
Kemudian dari skor masing-masing item pertanyaan dijumlahkan 
untuk mendapat akumulasi skor. Skor tertinggi adalah 35 dan skor  terendah 
7. Untuk memberikan penilaian dari variabel interaksi dengan Peer Group 
maka digunakan tingkat pengukuran dengan interval yaitu menjumlahkan  
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skor masing-masing pertanyaan. Rumus pengukuran interval adalah sebagai 
berikut : 
               
 Keterangan : 
 I : Lebar interval 
    R : Rentang (skor tertinggi – skor terendah) 
    K : Jumlah interval kelas 
I = 
K
R
 
I =    
4
1757 xx   
I = 
4
735  
I = 7 
Dengan demikian kategori penilaian interaksi dengan Peer Group 
adalah sebagai berikut: 
1. Skor antara 7 – 14  kualitas pelayanan sangat rendah 
2. Skor antara > 14 – 21 berarti kualitas pelayaan rendah 
3. Skor antara > 21 – 28 berarti kualitas pelayanan tinggi 
4. Skor antara > 28 – 35 berarti kualitas pelayan sangat tinggi 
Berdasarkan kategori tersebut, berikut akan disajikan data tabel 
kategorisasi penilaian interaksi dengan Peer Group pada Bank Central Asia 
KCU Gang Tengah. 
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Tabel 3.33 
Kategorisasi Responden tentang Interaksi dengan Peer Group 
Pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Baik 93 93.00% 
2 Baik 7 7.00% 
3 Buruk 0 0.00% 
4 Sangat Buruk 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
                  Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan Interaksi dengan Peer Group) 
Berdasakan pada tabel 3.33 dapat diketahui bahwa seluruhan 
responden dapat dikategorisasikan bahwa tingkat interaksi dengan Peer Group 
secara keseluruhan adalah sangat baik dan baik yang masing-masing sebesar 
93% dan sebesar 7% dari keseluruhan responden.  
 
3.5.1.  Rekapitulasi Jawaban Responden Untuk Variabel Interaksi Dengan 
Peer Group  
Data  yang diperoleh dari responden untuk setiap pernyataan 
kemudian dibuat suatu rekapitulasi untuk melihat skor rata-rata jawaban 
yang diberikan oleh responden. Pada tabel berikut ini rekapitulasi jawabn 
responden untuk setiap pernyataan terkait variabel interaksi dengan peer 
group akan disajikan.  
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Tabel 3.34 
Tabel Rekapitulasi Responden untuk Interaksi dengan Peer Group 
 
Berdasarkan tabel 3.34 dapat dilihat bahwa variabel interaksi dengan peer 
group memiliki skor rata-rata 1,9. Terdapat 4 item pertanyaan yang nilainya diatas 
rata-rata yaitu pertanyaan nomor 1, 2, 3 dan 6. Sementara itu terdapat 3 item 
pertanyaan yang nilainya dibawah rata-rata yaitu pertanyaan nomor 4 mengenai 
monitoring peer group kepada nasabah ketika bertransaksi  dengan skor 1,980. 
Nilai tersebut menunjukkan bahwa responden merasakan monitoring peer group 
saat bertransaksi frekuensiny kurang sering. Pertanyaan nomor 5 dengan skor 
1,970 mengenai seberapa sering peer group menyampaikan jenis-jenis produk 
BCA. Nilai tersebut menunjukkan bahwa repsonden merasakan peer group masih 
kurang sering dalam menyampaikan jenis produk BCA.. Pertanyaan nomor 7 
dengan skor 1,970 mengenai seberapa sering peer group menyampaikan 
keunggulan dari produk BCA. Nilai tersebut menunjukkan bahwa responden 
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merasakan belum seringnya peer group menyampaikan keunggulan dari produk 
BCA.  
 
3.6 Keputusan Pembelian Produk 
3.6.1 Pendapat Responden tentang Kesesuaian Jenis Produk yang Dijual 
BCA dengan Kebutuhan Nasabah di Bank Central Asia KCU Gang 
Tengah 
Dengan adanya kesesuaian jenis produk yang dijual BCA dengan 
kebutuhan nasabah, dapat mempengaruhi keputusan pembelian produk. 
Setiap produk yang ditawarkan oleh BCA KCU Gang Tengah disesuaikan 
dengan kebutuhan para nasabah. Produk tersebut pun biasanya ditunjang 
dengan penawaran menarik berupa promo-promo tertentu yang menarik 
bagi para nasabah di BCA KCU Gang Tengah. 
Berikut ini adalah pendapat responden tentang kesesuaian jenis 
produk yang dijual BCA dengan kebutuhan nasabah pada Tabel 3.35 
 
Tabel 3.35 
Pendapat Responden tentang Kesesuaian Jenis Produk yang Dijual BCA dengan 
Kebutuhan Nasabah Di Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Sesuai 75 75.00% 
2 Sesuai 25 25.00% 
3 Kurang Sesuai 0 0.00% 
4 Sangat Tidak Sesuai 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
       Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan Keputusan Pembelian Produk no: 1) 
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Berdasarkan pada Tabel 3.35 dapat diketahui bahwa sebagian besar 
responden berpendapat bahwa Bank Central Asia KCU Gang Tengah sangat 
sesuai dan sesuai jenis produk yang dijual BCA dengan kebutuhan nasabah 
di Bank Central Asia KCU Gang Tengah. Kesesuaian jenis produk yang 
dijual BCA dengan kebutuhan nasabah sebesar 75% dan sebesar 25% dari 
keseluruhan responden.  
 
3.6.2 Pendapat Responden tentang Kesesuaian Bentuk Produk Simpanan 
BCA  dengan kebutuhan Nasabah di Bank Central Asia KCU Gang 
Tengah 
Dengan adanya kesesuaian bentuk produk simpanan BCA dengan 
kebutuhan nasabah, dapat mempengaruhi keputusan pembelian produk di 
BCA KCU Gang Tengah. 
Berikut ini adalah pendapat responden tentang kesesuaian bentuk 
produk simpanan BCA dengan kebutuhan nasabah pada Tabel 3.32: 
 
Tabel 3.36 
Pendapat Responden tentang Kesesuaian Bentuk Produk Simpanan BCA 
dengan Kebutuhan Nasabah Di Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Sesuai 33 32.00% 
2 Sesuai 67 68.00% 
3 Kurang Sesuai 0 0.00% 
4 Sangat Tidak Sesuai 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
          Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan Keputusan Pembelian Produk no: 2) 
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Berdasarkan pada Tabel 3.36 dapat diketahui bahwa sebagian besar 
responden berpendapat bahwa Bank Central Asia KCU Gang Tengah sangat 
sesuai dan sesuai bentuk produk simpanan BCA dengan kebutuhan nasabah 
di Bank Central Asia KCU Gang Tengah. Kesesuaian bentuk produk 
simpanan BCA dengan kebutuhan nasabah sebesar 33% dan sebesar 67% 
dari keseluruhan responden. 
  
3.6.3 Pendapat Responden tentang Kesesuaian Bentuk Produk Pinjaman 
BCA  dengan kebutuhan Nasabah di Bank Central Asia KCU Gang 
Tengah 
Dengan adanya kesesuaian bentuk produk Pinjaman BCA dengan 
kebutuhan nasabah, dapat mempengaruhi keputusan pembelian produk. 
Berikut ini adalah pendapat responden tentang kesesuaian bentuk 
produk pinjaman BCA dengan kebutuhan nasabah pada Tabel 3.37: 
Tabel 3.37 
Pendapat Responden tentang Kesesuaian Bentuk Produk Pinjaman BCA dengan 
Kebutuhan Nasabah Di Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Sesuai 66 66.00% 
2 Sesuai 33 33.00% 
3 Kurang Sesuai 1 1.00% 
4 Sangat Tidak Sesuai 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
       Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan Keputusan Pembelian Produk no: 3) 
Berdasarkan pada Tabel 3.37 dapat diketahui bahwa sebagian besar 
responden berpendapat bahwa Bank Central Asia KCU Gang Tengah sangat 
sesuai dan sesuai bentuk produk pinjaman BCA dengan kebutuhan nasabah 
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di Bank Central Asia KCU Gang Tengah. Kesesuaian bentuk produk 
pinjaman BCA  dengan kebutuhan nasabah sebesar 66% dan sebesar 33% 
dari keseluruhan responden. Sedangkan responden yang beranggapan 
bahwa bentuk produk pinjaman BCA kurang sesuai dengan kebutuhan 
nasabah sebesar 1%. Hal ini dikarenakan adanya kebutuhan pembaharuan 
bentuk produk pinjaman BCA yang lebih inovatif bagi kebutuhan 
nasabahnya.  
 
3.6.4 Pendapat Responden tentang Kesesuaian BCA sebagai Pilihan 
Perbankan yang Tepat Bagi Nasabah  di Bank Central Asia KCU Gang 
Tengah 
Dengan adanya kesesuaian BCA sebagai Pilihan Perbankan yang 
Tepat Bagi Nasabah BCA dengan kebutuhan nasabah, dapat mempengaruhi 
keputusan pembelian produk. 
Berikut ini adalah pendapat responden tentang kesesuaian BCA 
sebagai pilihan perbankan yang tepat bagi nasabah BCA pada Tabel 3.38: 
Tabel 3.38 
Pendapat Responden tentang Kesesuaian BCA sebagai Pilihan Perbankan 
yang Tepat Bagi Nasabah Di Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Sesuai 35 35.00% 
2 Sesuai 65 65.00% 
3 Kurang Sesuai 0 0.00% 
4 Sangat Tidak Sesuai 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
           Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan Keputusan Pembelian Produk no: 4) 
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Berdasarkan pada Tabel 3.38 dapat diketahui bahwa sebagian besar 
responden berpendapat bahwa Bank Central Asia KCU Gang Tengah sangat 
sesuai dan sesuai BCA sebagai pilihan perbankan yang tepat bagi nasabah 
di Bank Central Asia KCU Gang Tengah. Kesesuaian BCA sebagai Pilihan 
Perbankan yang Tepat Bagi Nasabah BCA  dengan kebutuhan nasabah 
sebesar 35% dan sebesar 65% dari keseluruhan responden.  
 
3.6.5 Pendapat Responden tentang Kesesuaian Kinerja Marketing BCA 
(Account Officer dan Relationship Officer)  dengan kebutuhan Nasabah 
di Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
Dengan adanya kesesuaian kinerja Marketing BCA (Account Officer 
dan Relationship Officer) dengan kebutuhan nasabah, dapat mempengaruhi 
keputusan pembelian produk. 
Berikut ini adalah pendapat Responden tentang kesesuaian kinerja 
marketing BCA (Account Officer dan Relationship Officer) dengan 
kebutuhan nasabah pada Tabel 3.39: 
Tabel 3.39 
Pendapat Responden tentang Kesesuaian Kinerja Marketing BCA  
(Account Officer dan Relationship Officer) dengan Kebutuhan  
Nasabah  Di Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Sesuai 40 40.00% 
2 Sesuai 60 60.00% 
3 Kurang Sesuai 0 0.00% 
4 Sangat Tidak Sesuai 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
     Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan Keputusan Pembelian Produk no: 5) 
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Berdasarkan pada Tabel 3.39 dapat diketahui bahwa sebagian besar 
Responden berpendapat bahwa Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
sangat sesuai dan sesuai Kinerja Marketing BCA (Account Officer dan 
Relationship Officer)  dengan kebutuhan nasabah di Bank Central Asia 
KCU Gang Tengah. Kesesuaian kinerja marketing BCA (Account Officer 
dan Relationship Officer)  dengan kebutuhan nasabah sebesar 40% dan 
sebesar 60% dari keseluruhan Responden. 
 
3.6.6 Pendapat Responden tentang Jumlah Produk BCA yang Dimiliki oleh 
Nasabah dengan kebutuhan Nasabah di Bank Central Asia KCU Gang 
Tengah 
Dengan adanya jumlah produk BCA yang dimiliki oleh nasabah 
dengan kebutuhan nasabah, dapat mempengaruhi keputusan pembelian 
produk. 
Berikut ini adalah pendapat responden tentang jumlah produk BCA 
yang dimiliki oleh nasabah dengan kebutuhan nasabah pada Tabel 3.40: 
Tabel 3.40 
Pendapat Responden tentang Jumlah Produk BCA yang Dimiliki oleh  
NasabahDi Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 11-15 60 60.00% 
2 7-10 40 40.00% 
3 4-6 0 0.00% 
4 ≤ 3 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
  Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan Keputusan Pembelian Produk no: 6) 
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Berdasarkan pada Tabel 3.40 dapat diketahui bahwa sebagian besar 
responden berpendapat bahwa setiap nasabah Bank Central Asia KCU Gang 
Tengah memiliki 11-15 dan 7-10 produk di Bank Central Asia KCU Gang 
Tengah. Jumlah produk BCA dengan kebutuhan nasabah sebesar 60% dan 
sebesar 40% dari keseluruhan responden. 
  
3.6.7 Pendapat Responden tentang Ketepatan Marketing BCA Memberikan 
Solusi antara Kebutuhan Nasabah dengan Produk BCA di Waktu yang 
Tepat di Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
Dengan adanya ketepatan marketing BCA memberikan solusi antara 
kebutuhan nasabah dengan produk BCA di waktu yang tepat dengan 
kebutuhan nasabah, dapat mempengaruhi keputusan pembelian produk. 
Berikut ini adalah pendapat responden tentang ketepatan marketing 
BCA memberikan solusi antara kebutuhan nasabah dengan produk BCA di 
waktu yang tepat pada Tabel 3.41: 
Tabel 3.41 
Pendapat Responden tentang Ketepatan Marketing BCA Memberikan Solusi 
antara Kebutuhan Nasabah dengan Produk BCA di Waktu yang Tepat 
Di Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Tepat 66 66.00% 
2 Tepat 34 34.00% 
3 Kurang Tepat 0 0.00% 
4 Sangat Tidak tepat 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
   Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan Keputusan Pembelian Produk no: 7) 
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Berdasarkan pada Tabel 3.41 dapat diketahui bahwa sebagian besar 
Responden berpendapat bahwa Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
sangat tepat dan tepat Ketepatan Marketing BCA Memberikan Solusi antara 
Kebutuhan Nasabah dengan Produk BCA di Waktu yang Tepat  dengan 
kebutuhan nasabah di Bank Central Asia KCU Gang Tengah. Ketepatan 
Marketing BCA Memberikan Solusi antara Kebutuhan Nasabah dengan 
Produk BCA di Waktu yang Tepat  dengan kebutuhan nasabah sebesar 66% 
dan sebesar 34% dari keseluruhan Responden. Sedangkan responden yang 
berpendapat bahwa Bank Central Asia KCU Gang Tengah kurang adanya 
ketepatan marketing BCA memberikan solusi antara kebutuhan nasabah 
dengan produk BCA di waktu yang tepat dengan kebutuhan nasabah di 
Bank Central Asia KCU Gang Tengah adalah sebesar 3% dari keseluruhan 
Responden. Hal ini dikarenakan para responden menganggap bahwa ketika 
mereka akan melakukan transaksi keuangan, harus mempunyai ketepatan 
marketing BCA memberikan solusi antara kebutuhan nasabah dengan 
produk BCA di waktu yang tepat dengan kebutuhan nasabah di Bank 
Central Asia KCU Gang Tengah. 
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3.6.8 Pendapat Responden tentang Ketepatan Cara Pembayaran Pembelian 
Produk BCA dengan Cara Autodebet dengan kebutuhan Nasabah di 
Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
Dengan adanya ketepatan cara pembayaran pembelian produk BCA 
dengan Cara Autodebet dengan kebutuhan nasabah, dapat mempengaruhi 
keputusan pembelian produk. 
Berikut ini adalah pendapat responden tentang ketepatan cara 
pembayaran pembelian produk BCA dengan Cara Autodebet dengan 
kebutuhan nasabah pada Tabel 3.42: 
Tabel 3.42 
Pendapat Responden tentang Ketepatan Cara Pembayaran Pembelian Produk 
BCA dengan Cara Autodebet dengan Kebutuhan Nasabah 
Di Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Tepat 63 63.00% 
2 Tepat 37 37.00% 
3 Kurang Tepat 0 0.00% 
4 Sangat Tidak tepat 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
   Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan Keputusan Pembelian Produk no: 8) 
Berdasarkan pada Tabel 3.42 dapat diketahui bahwa sebagian besar 
responden berpendapat bahwa Bank Central Asia KCU Gang Tengah sangat 
tepat dan tepat ketepatan cara pembayaran pembelian produk BCA dengan 
cara autodebet dengan kebutuhan nasabah di Bank Central Asia KCU Gang 
Tengah. Ketepatan cara pembayaran pembelian produk BCA dengan cara 
autodebet  dengan kebutuhan nasabah sebesar 63% dan sebesar 37% dari 
keseluruhan responden. 
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3.7  Kategorisasi Responden Tentang Keputusan Pembelian Produk pada 
Bank Central Asia KCU Gang Tengah. 
Berikut ini dapat dilihat bagaimana penilaian responden terhadap 
keputusan pembelian produk pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah. 
Penilaian ini dapat diketahui melalui penyusunan tabel distribusi frekuensi 
nilai variabel keputusan pembelian produk dari 100 responden.  
Dalam penelitian ini variabel kualitas pelayanan terdiri dari 8 item 
pertanyaan, jawaban dari setiap pertanyaan memiliki jenjang skor 1 – 5 
dengan kategori: 
Kemudian dari skor masing-masing item pertanyaan dijumlahkan 
untuk mendapat akumulasi skor. Skor tertinggi adalah 40 dan skor  terendah 
8. Untuk memberikan penilaian dari variabel keputusan pembelian produk 
maka digunakan tingkat pengukuran dengan interval yaitu menjumlahkan  
skor masing-masing pertanyaan. Rumus pengukuran interval adalah sebagai 
berikut : 
               
 Keterangan : 
 I : Lebar interval 
    R : Rentang (skor tertinggi – skor terendah) 
    K : Jumlah interval kelas 
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I = 
K
R
 
I =    
4
1858 xx   
I = 
4
840   
I = 8 
Dengan demikian kategori penilaian keputusan pembelian produk 
adalah sebagai berikut : 
1. Skor antara 8 – 16  kualitas pelayanan sangat rendah 
2. Skor antara > 16 – 24 berarti kualitas pelayaan rendah 
3. Skor antara > 24 – 32 berarti kualitas pelayanan tinggi 
4. Skor antara > 32 – 40 berarti kualitas pelayan sangat tinggi 
Berdasarkan kategori tersebut, berikut akan disajikan data tabel 
kategorisasi penilaian kualitas pelayanan pada Bank Central Asia KCU 
Gang Tengah. 
Tabel 3.43 
Kategorisasi Responden tentang Keputusan Pembelian Produk 
Pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Baik 95 95.00% 
2 Baik 5 5.00% 
3 Buruk 0 0.00% 
4 Sangat Buruk 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
                  Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan keputusan pembelian 
produk) 
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Berdasakan pada tabel 3.43 dapat diketahui bahwa seluruhan 
responden dapat dikategorisasikan bahwa tingkat keputusan pembelian produk 
secara keseluruhan adalah sangat baik dan baik yang masing-masing sebesar 
95% dan sebesar 5% dari keseluruhan responden.  
 
3.7.1 Rekapitulasi Jawaban Responden Untuk Variabel Keputusan 
Pembelian Produk  
Data  yang diperoleh dari responden untuk setiap pernyataan 
kemudian dibuat suatu rekapitulasi untuk melihat skor rata-rata jawaban 
yang diberikan oleh responden. Pada tabel berikut ini rekapitulasi jawabn 
responden untuk setiap pernyataan terkait variabel keputusan pembelian 
produk akan disajikan.  
Tabel 3.44 
Tabel Rekapitulasi Responden untuk Variabel Keputusan Pembelian Produk 
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Berdasarkan tabel 3.44 dapat dilihat bahwa variabel keputusan pembelian produk 
memiliki skor rata-rata 1,999. Terdapat 7 item pertanyaan yang nilainya diatas 
rata-rata yaitu pertanyaan nomor 1, 2, 4, 5, 6, 7 dan 8. Sementara itu terdapat 1 
item pertanyaan yang nilainya dibawah rata-rata yaitu pertanyaan nomor 3 
mengenai bentuk produk pinjaman BCA sangat sesuai dengan kebutuhan nasabah  
dengan skor 1,990. Nilai tersebut menunjukkan bahwa responden merasakan 
bentuk produk pinjaman BCA kurang sesuai dengan kebutuhan nasabah. 
 
3.8 Kepuasan Nasabah 
3.8.1 Pendapat Responden tentang Kepuasan Nasabah terhadap Produk 
BCA di Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
Dengan adanya kepuasan nasabah terhadap produk BCA, dapat 
mempengaruhi kepuasan pembelian produk. 
Berikut ini adalah pendapat responden tentang kepuasan nasabah 
terhadap produk BCA dengan kebutuhan nasabah pada Tabel 3.45: 
Tabel 3.45 
Pendapat Responden tentang Kepuasan Nasabah terhadap Produk BCA  
Di Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Puas 75 75.00% 
2 Puas 25 25.00% 
3 Kurang Puas 0 0.00% 
4 Sangat Tidak Puas 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
       Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan Kepuasan Nasabah no: 1) 
Berdasarkan pada tabel 3.45 dapat diketahui bahwa sebagian besar 
Responden berpendapat bahwa Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
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sangat puas dan puas terhadap produk BCA di Bank Central Asia KCU 
Gang Tengah. Kepuasan Nasabah terhadap produk BCA  dengan kebutuhan 
nasabah sebesar 75% dan sebesar 25% dari keseluruhan responden. 
 
3.8.2 Pendapat Responden tentang Lama Nasabah Menggunakan Produk 
BCA di Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
Dengan adanya lama nasabah menggunakan Produk BCA d, dapat 
mempengaruhi kepuasan pembelian produk. 
Berikut ini adalah pendapat responden tentang lama nasabah 
menggunakan Produk BCA dengan kebutuhan nasabah pada Tabel 3.46: 
Tabel 3.46 
Pendapat Responden tentang Lama Nasabah Menggunakan Produk BCA  
Di Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 >5 tahun 32 32.00% 
2 3-5 tahun 68 68.00% 
3 1-3 tahun 0 0.00% 
4 ≤1 tahun 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
         Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan Kepuasan Nasabah no: 2) 
Berdasarkan pada Tabel 3.46 dapat diketahui bahwa sebagian besar 
Responden berpendapat bahwa lama nasabah Bank Central Asia KCU Gang 
Tengah menggunakan produk BCA >5 tahun dan 3-5 tahun. Lama nasabah 
menggunakan produk BCA  selama >5 tahun dan 3-5 tahun sebesar 32% 
dan sebesar 68% dari keseluruhan responden. 
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3.8.3 Pendapat Responden tentang Keinginan Nasabah Kembali 
bertransaksi di Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
Dengan adanya keinginan nasabah kembali bertransaksi, dapat 
mempengaruhi kepuasan pembelian produk. 
Berikut ini adalah pendapat responden tentang keinginan nasabah 
kembali bertransaksi dengan kebutuhan nasabah pada Tabel 3.47: 
Tabel 3.47 
Pendapat Responden tentang Keinginan Nasabah Kembali bertransaksi 
Di Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Ingin 63 63.00% 
2 Ingin 36 36.00% 
3 Kurang Ingin 1 1.00% 
4 Sangat Tidak Ingin 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
                   Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan Kepuasan Nasabah no: 3) 
Berdasarkan pada tabel 3.47 dapat diketahui bahwa sebagian besar 
responden berpendapat bahwa nasabah Bank Central Asia KCU Gang 
Tengah sangat ingin dan ingin kembali bertransaksi di Bank Central Asia 
KCU Gang Tengah. Keinginan nasabah kembali bertransaksi  dengan 
kebutuhan nasabah sebesar 63 dan sebesar 36% dari keseluruhan responden. 
Sedangkan responden yang berpendapat kurang ingin kembali bertransaksi 
di Bank Central Asia KCU Gang Tengah sebesar 1% karena akan mencoba 
bertransaksi di bank lain untuk melihat layanan-layanan yang disediakan di 
bank tersebut. 
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3.8.4 Pendapat Responden tentang Keinginan Nasabah Akan Membeli 
Produk Perbankan Lain/Baru yang Ditawarkan di Bank Central Asia 
KCU Gang Tengah 
Dengan adanya keinginan nasabah akan membeli produk perbankan 
lain/baru yang ditawarkan, dapat mempengaruhi kepuasan pembelian 
produk. 
Berikut ini adalah pendapat responden tentang keinginan 
nasabahakan membeli produk perbankan lain/baru yang ditawarkan dengan 
kebutuhan nasabah pada Tabel 3.48: 
Tabel 3.48 
Pendapat Responden tentang Keinginan Nasabah Akan Membeli Produk 
Perbankan Lain/Baru yang Ditawarkan Di Bank Central Asia KCU Gang 
Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 39 39.00% 
2 Setuju 59 59.00% 
3 Kurang Setuju 2 2.00% 
4 Sangat Tidak Setuju 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
          Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan Kepuasan Nasabah no: 4) 
Berdasarkan pada tabel 3.48 dapat diketahui bahwa sebagian besar 
responden berpendapat bahwa nasabah Bank Central Asia KCU Gang 
Tengah sangat ingin dan ingin akan membeli produk perbankan lain/baru 
yang ditawarkan di Bank Central Asia KCU Gang Tengah. Keinginan 
nasabah akan membeli produk perbankan lain/baru yang ditawarkan  
dengan kebutuhan nasabah sebesar 39% dan sebesar 59% dari keseluruhan 
responden. Sedangkan responden yang kurang setuju untuk membeli 
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produk perbankan lain/baru yang ditawarkan di Bank Central Asia KCU 
Gang Tengah sebesar 2% karena akan mencoba menikmati produk 
perbankan lain di bank lain sebagai pembanding dengan produk BCA 
sebelumnya.  
  
3.8.5 Pendapat Responden tentang Keinginan Nasabah Akan Mengingat 
BCA KCU Gang Tengah Bila Ada  Kebutuhan Perbankan 
Dengan adanya keinginan nasabah akan mengingat BCA KCU Gang 
Tengah bila ada kebutuhan perbankan, dapat mempengaruhi kepuasan 
pembelian produk. 
Berikut ini adalah pendapat responden tentang keinginan nasabah 
akan mengingat BCA KCU Gang Tengah bila ada kebutuhan perbankan 
pada Tabel 3.49. 
Tabel 3.49 
Pendapat Responden tentang Keinginan Nasabah Akan Mengingat  
BCA KCU Gang Tengah Bila Ada Kebutuhan Perbankan 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Baik 63 38.00% 
2 Baik 36 62.00% 
3 Kurang Baik 1 1.00% 
4 Sangat Tidak Baik 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
        Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan Kepuasan Nasabah no: 5) 
Berdasarkan pada tabel 3.49 dapat diketahui bahwa sebagian besar 
responden berpendapat keinginan nasabah akan mengingat BCA KCU 
Gang Tengah bila ada  kebutuhan perbankan sangat baik dan baik untuk 
mengingat BCA KCU Gang Tengah bila ada  kebutuhan perbankan. 
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Keinginan nasabah akan mengingat BCA KCU Gang Tengah bila ada  
kebutuhan perbankan sebesar 38% dan sebesar 62% dari keseluruhan 
responden. Sedangkan jumlah responden sejumlah 1% beranggapan bahwa 
nasabah kurang akan mengingat BCA KCU Gang Tengah bila ada 
kebutuhan perbankan karena mereka akan akan mencoba fasilitas 
perbankan dari bank lain. 
   
3.8.6 Pendapat Responden tentang Keinginan Nasabah untuk 
Mereferensikan BCA KCU Gang Tengah Kepada Keluarga, Rekan 
Bisnis, dan Teman Sebagai Bank Untuk Bertransaksi 
Dengan adanya keinginan nasabah untuk mereferensikan BCA KCU 
Gang Tengah kepada keluarga, rekan bisnis, dan teman sebagai bank untuk 
bertransaksi, dapat mempengaruhi kepuasan pembelian produk. 
Berikut ini adalah pendapat responden tentang keinginan nasabah 
untuk mereferensikan BCA KCU Gang tengah kepada keluarga, rekan 
bisnis, dan teman sebagai bank untuk bertransaksi pada Tabel 3.50: 
Tabel 3.50 
Pendapat Responden tentang Keinginan Nasabah untuk Mereferensikan  
BCA KCU Gang Tengah Kepada Keluarga, Rekan Bisnis,  
dan Teman Sebagai Bank Untuk Bertransaksi 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 23 23.00% 
2 Setuju 77 77.00% 
3 Tidak Setuju 0 0.00% 
4 Sangat Tidak Setuju 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
          Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan Kepuasan Nasabah no: 6) 
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Berdasarkan pada tabel 3.50 dapat diketahui bahwa sebagian besar 
Responden berpendapat Keinginan nasabah untuk mereferensikan BCA 
KCU Gang Tengah kepada keluarga, rekan bisnis, dan teman sebagai bank 
untuk bertransaksi sangat setuju dan setuju untuk untuk mereferensikan 
BCA KCU Gang Tengah kepada keluarga, rekan bisnis, dan teman sebagai 
bank untuk bertransaksi. Keinginan nasabah untuk mereferensikan BCA 
KCU Gang Tengah kepada keluarga, rekan bisnis, dan teman sebagai bank 
untuk bertransaksi sebesar 23% dan sebesar 77% dari keseluruhan 
responden. 
  
3.8.7 Pendapat Responden tentang Keinginan Nasabah untuk 
Mereferensikan produk BCA KCU Gang Tengah Kepada Keluarga, 
Rekan Bisnis, dan Teman 
Dengan adanya keinginan nasabah untuk mereferensikan produk 
BCA KCU Gang Tengah kepada keluarga, rekan bisnis, dan teman, dapat 
mempengaruhi kepuasan pembelian produk. 
Berikut ini adalah pendapat responden tentang keinginan nasabah 
untuk mereferensikan produk BCA KCU Gang Tengah kepada keluarga, 
rekan bisnis, dan teman pada Tabel 3.51: 
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Tabel 3.51 
Pendapat Responden tentang Keinginan Nasabah untuk Mereferensikan 
Produk BCA KCU Gang Tengah Kepada Keluarga, Rekan Bisnis, dan 
Teman 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 63 63.00% 
2 Setuju 36 36.00% 
3 Tidak Setuju 1 1.00% 
4 Sangat Tidak Setuju 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
                   Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan Kepuasan Nasabah no: 7) 
Berdasarkan pada tabel 3.51 dapat diketahui bahwa sebagian besar 
responden berpendapat keinginan nasabah untuk mereferensikan produk 
BCA KCU Gang Tengah kepada keluarga, rekan bisnis, dan teman sangat 
setuju dan setuju untuk untuk mereferensikan produk BCA KCU Gang 
Tengah kepada keluarga, rekan bisnis, dan teman. keinginan nasabah untuk 
mereferensikan produk BCA KCU Gang Tengah kepada keluarga, rekan 
bisnis, dan teman sebesar 63% dan sebesar 36% dari keseluruhan 
responden.  Sedangkan sejumlah 1% responden kurang setuju adanya 
keinginan nasabah untuk mereferensikan produk BCA KCU Gang Tengah 
kepada keluarga, rekan bisnis, dan teman karena mereka dibiarkan untuk 
memilih bank yang akan dituju sendiri. 
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3.8.8 Pendapat Responden tentang Keinginan Nasabah untuk Tetap 
Bertransaksi di BCA KCU Gang Tengah Meskipun Bunga Simpanan 
BCA Lebih Rendah dari Bank Lain 
Dengan adanya keinginan nasabah untuk tetap bertransaksi di BCA 
KCU Gang Tengah meskipun bunga simpanan BCA lebih rendah dari bank 
lain, dapat mempengaruhi kepuasan pembelian produk. 
Berikut ini adalah pendapat Responden tentang keinginan nasabah 
untuk tetap bertransaksi di BCA KCU Gang Tengah meskipun bunga 
simpanan BCA lebih rendah dari bank lain pada Tabel 3.52: 
Tabel 3.52 
Pendapat Responden tentang Keinginan Nasabah untuk Tetap Bertransaksi 
di BCA KCU Gang Tengah Meskipun Bunga Simpanan BCA Lebih Rendah 
dari Bank Lain 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 21 21.00% 
2 Setuju 70 70.00% 
3 Tidak Setuju 9 9.00% 
4 Sangat Tidak Setuju 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
                   Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan Kepuasan Nasabah no: 8) 
Berdasarkan pada tabel 3.52 dapat diketahui bahwa sebagian besar 
Responden berpendapat keinginan nasabah untuk tetap bertransaksi di BCA 
KCU Gang Tengah meskipun bunga simpanan BCA lebih rendah dari bank 
lain sangat setuju dan setuju untuk tetap bertransaksi di BCA KCU Gang 
Tengah meskipun bunga simpanan BCA lebih rendah dari bank lain. 
keinginan nasabah untuk tetap bertransaksi di BCA KCU Gang Tengah 
meskipun bunga simpanan BCA lebih rendah dari bank lain sebesar 21% 
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dan sebesar 70% dari keseluruhan Responden. Sedangkan Responden yang 
berpendapat bahwa nabasah Bank Central Asia KCU Gang Tengah kurang 
adanya keinginan nasabah untuk tetap bertransaksi di BCA KCU Gang 
Tengah meskipun bunga simpanan BCA lebih rendah dari bank lain adalah 
sebesar 9% dari keseluruhan Responden. Hal ini dikarenakan para 
responden menganggap bahwa ketika mereka akan melakukan transaksi 
keuangan, harus mempunyai keinginan nasabah untuk tetap bertransaksi di 
BCA KCU Gang Tengah meskipun bunga simpanan BCA lebih rendah dari 
bank lain. 
 
3.8.9 Pendapat Responden tentang Keinginan Nasabah untuk Tetap 
Bertransaksi Kredit di BCA KCU Gang Tengah Meskipun Bunga 
Kredit BCA Lebih Tinggi dari Bank Lain 
Dengan adanya keinginan nasabah untuk tetap bertransaksi kredit di 
BCA KCU Gang Tengah meskipun bunga kredit BCA lebih tinggi dari bank 
lain, dapat mempengaruhi kepuasan pembelian produk. 
Berikut ini adalah pendapat responden tentang keinginan nasabah 
untuk tetap bertransaksi kredit di BCA KCU Gang Tengah meskipun bunga 
kredit BCA lebih tinggi dari bank lain pada Tabel 3.53: 
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Tabel 3.53 
Pendapat Responden tentang Keinginan Nasabah untuk Tetap Bertransaksi 
Kredit di BCA KCU Gang Tengah Meskipun Bunga Kredit BCA Lebih 
Tinggi dari Bank Lain 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 35 35.00% 
2 Setuju 62 62.00% 
3 Tidak Setuju 3 3.00% 
4 Sangat Tidak Setuju 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
                   Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan Kepuasan Nasabah no: 9) 
Berdasarkan pada tabel 3.53 dapat diketahui bahwa sebagian besar 
responden berpendapat keinginan nasabah untuk tetap bertransaksi kredit di 
BCA KCU Gang Tengah meskipun bunga kredit BCA lebih tinggi dari bank 
lain sangat setuju dan setuju untuk tetap bertransaksi kedit di BCA KCU 
Gang Tengah meskipun bunga kredit BCA lebih tinggi dari bank lain. 
Keinginan nasabah untuk tetap bertransaksi kredit di BCA KCU Gang 
Tengah meskipun bunga kredit BCA lebih tinggi dari bank lain sebesar 35% 
dan sebesar 62% dari keseluruhan responden. Sedangkan responden yang 
berpendapat bahwa nabasah Bank Central Asia KCU Gang Tengah kurang 
adanya keinginan nasabah untuk tetap bertransaksi kredit di BCA KCU 
Gang Tengah meskipun bunga kredit BCA lebih tinggi dari bank lain adalah 
sebesar 3% dari keseluruhan responden. Hal ini dikarenakan para responden 
menganggap bahwa ketika mereka akan melakukan transaksi keuangan, 
harus mempunyai keinginan nasabah untuk tetap bertransaksi kredit di BCA 
KCU Gang Tengah meskipun bunga kredit BCA lebih tinggi dari bank lain. 
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3.8.10 Pendapat Responden tentang Keinginan Nasabah untuk Senantiasa 
Memberikan Masukan Bagi Kinerja BCA KCU Gang Tengah 
Dengan adanya keinginan nasabah untuk senantiasa memberikan 
masukan bagi kinerja BCA KCU Gang Tengah, dapat mempengaruhi 
kepuasan pembelian produk. 
Berikut ini adalah pendapat responden tentang keinginan nasabah 
untuk senantiasa memberikan masukan bagi kinerja BCA KCU Gang 
Tengah pada Tabel 3.54: 
Tabel 3.54 
Pendapat Responden tentang Keinginan Nasabah untuk Senantiasa 
Memberikan Masukan Bagi Kinerja BCA KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Setuju 25 25.00% 
2 Setuju 66 66.00% 
3 Tidak Setuju 9 9.00% 
4 Sangat Tidak Setuju 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
                   Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan Kepuasan Nasabah no: 10) 
Berdasarkan pada tabel 3.54 dapat diketahui bahwa sebagian besar 
responden berpendapat keinginan nasabah untuk senantiasa memberikan 
masukan bagi kinerja BCA KCU Gang Tengah sangat setuju dan setuju 
untuk senantiasa memberikan masukan bagi kinerja BCA KCU Gang 
Tengah. keinginan nasabah untuk senantiasa memberikan masukan bagi 
kinerja BCA KCU Gang Tengah sebesar 25% dan sebesar 66% dari 
keseluruhan responden. Sedangkan responden yang berpendapat bahwa 
nabasah Bank Central Asia KCU Gang Tengah kurang adanya keinginan 
nasabah untuk senantiasa memberikan masukan bagi kinerja BCA KCU 
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Gang Tengah adalah sebesar 9% dari keseluruhan responden. Hal ini 
dikarenakan para responden menganggap bahwa ketika mereka akan 
melakukan transaksi keuangan, harus mempunyai keinginan nasabah untuk 
senantiasa memberikan masukan bagi kinerja BCA KCU Gang Tengah. 
 
3.9 Kategorisasi Responden Tentang Kepuasan Nasabah pada Bank 
Central Asia KCU Gang Tengah. 
Berikut ini dapat dilihat bagaimana penilaian responden terhadap 
kepuasan nasabah pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah. Penilaian ini 
dapat diketahui melalui penyusunan tabel distribusi frekuensi nilai variabel 
kepuasan nasabah dari 100 Responden.  
Dalam penelitian ini variabel kepuasan nasabah terdiri dari 10 item 
pertanyaan, jawaban dari setiap pertanyaan memiliki jenjang skor 1 – 5 
dengan kategori: 
Kemudian dari skor masing-masing item pertanyaan dijumlahkan 
untuk mendapat akumulasi skor. Skor tertinggi adalah 100 dan skor  
terendah 10. Untuk memberikan penilaian dari variabel kepuasan nasabah 
maka digunakan tingkat pengukuran dengan interval yaitu menjumlahkan  
skor masing-masing pertanyaan. Rumus pengukuran interval adalah sebagai 
berikut : 
               
 Keterangan : 
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 I : Lebar interval 
    R : Rentang (skor tertinggi – skor terendah) 
    K : Jumlah interval kelas 
I = 
K
R
 
I =    
4
110510 xx   
I = 
4
1050   
I = 10 
Dengan demikian kategori kepuasan nasabah adalah sebagai 
berikut : 
5. Skor antara 10 – 20  kualitas pelayanan sangat rendah 
6. Skor antara > 20 – 30 berarti kualitas pelayaan rendah 
7. Skor antara > 30 – 40 berarti kualitas pelayanan tinggi 
8. Skor antara > 40 – 50 berarti kualitas pelayan sangat tinggi 
Berdasarkan kategori tersebut, berikut akan disajikan data tabel 
kategorisasi penilaian kualitas pelayanan pada Bank Central Asia KCU 
Gang Tengah. 
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Tabel 3.55 
Kategorisasi Responden tentang Kepuasan Nasabah 
Pada Bank Central Asia KCU Gang Tengah 
No Keterangan Frekuensi Persentase (%) 
1 Sangat Baik 96 96.00% 
2 Baik 4 4.00% 
3 Buruk 0 0.00% 
4 Sangat Buruk 0 0.00% 
Jumlah 100 100.00% 
                  Sumber data primer 2019 yang telah diolah (Pertanyaan kepuasan nasabah) 
Berdasakan pada tabel 3.55 dapat diketahui bahwa seluruhan 
responden dapat dikategorisasikan bahwa tingkat kepuasan nasabah secara 
keseluruhan adalah sangat baik dan baik yang masing-masing sebesar 96% 
dan sebesar 4% dari keseluruhan responden.  
 
3.9.1 Rekapitulasi Jawaban Responden Untuk Variabel Kepuasan Nasabah  
Data  yang diperoleh dari responden untuk setiap pernyataan 
kemudian dibuat suatu rekapitulasi untuk melihat skor rata-rata jawaban 
yang diberikan oleh responden. Pada tabel berikut ini rekapitulasi jawabn 
responden untuk setiap pernyataan terkait variabel kepuasan nasabah akan 
disajikan.  
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Tabel 3.56 
Tabel Rekapitulasi Responden untuk Variabel Kepuasan Nasabah  
 
Berdasarkan tabel 3.56 dapat dilihat bahwa variabel kepuasan nasabah 
memiliki skor rata-rata 1,974. Terdapat 9 item pertanyaan yang nilainya diatas 
rata-rata yaitu pertanyaan nomor 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, dan 10. Sementara itu 
terdapat 1 item pertanyaan yang nilainya dibawah rata-rata yaitu skor 1,970 
pertanyaan nomor 9 mengenai nasabah akan tetap bertransaksi kredit di BCA 
KCU Gang  Tengah meskipun bunga kredit BCA cenderung lebih tinggi dari bank 
lain. Nilai tersebut menunjukkan bahwa responden menyatakan kurang setuju 
untuk tetap bertransaksi kredit di BCA KCU Gang Tengah dengan nilai kredit 
yang lebih tinggi dari bank lain. 
 
 
